Automatizacao das transcricoes de
manifestacoes da ouvidoria de saude
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Contexto

- Ouvidorias publicas e seu papel
Quadro 1 — Ouvidorias e pontos de resposta cadastradas — Agosto 2025

Ambito Tipo Orgao Qtde
- Sistema Estadual de Ouvidorias do Sl de Minas Gerais: .
2017 o ,
Ouvidoria y

Central

- Seos: rede capilarizada como o SUS

Ponto de Resposta

Regional e local Ouvidoria

Ponto de Resposta

Fonte: Ouvidoria de



Contexto

- Variedade de canais e particularidade do desenho da OUSAU

®
dh

i

Estadual

Disque-Ouvidoria (162)

Whatsapp ‘Bel’

Sitio da OGE/MG: MGAPP

Casa de Direitos Humanos e
Cidade Administrativa

Federal

2
|

Disque-Saude (136)

Whatsapp Ouvidoria MS

OuvidorSUS atual ‘3.0’ e

legados ‘2.0°e '1.0°


https://api.whatsapp.com/send?phone=553139152022
http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/
https://cidadao.mg.gov.br/#/login
https://api.whatsapp.com/send/?phone=8002750620&text&type=phone_number&app_absent=0
https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/registrar

Contexto

- Alto volume de manifestacoes totais no OuvidorSUS

Grafico 1: Manifestacoes registradas por més/ano no Seos/MG - 2022 a 2025
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Fonte: OuvidorSUS, 2025.

MGOuv:

cerca de

1000 em 3 meses;

Em novembro =413

Cerca de 23/dia



Objeto

r—. - Padronizacao: remodelagem de fluxos de triagem e
-H encaminhamento de manifestacdes

- Transcricoes: solugao de automatizacao low-code

- alternativas descartadas !!!

1. Integracdo com servico de APl (MGOuv — OuvidorSUS): sem previsio

2. Rotina de exportacao das bases do MGOuv: sem orcamento

- alternativa possivel: fluxos com webscraping no Power Automate Desktop



E de competéncia da

A
MGOuv OUSAL?

A solucao é
iterativa e v
Interativa! |

Reencaminhar no MGOuyv

Nio Sim

-
o

para outra ouvidonria Possui dados suficientes?

A B C H I Vv W Y L AA AC AD AE AF AG
Data do ultimo staty * | Protocolo ¥ | Tipo de man| = | Prioriday ~ | CPF v |ANEXO, » | status_copia_MGOu ~ | OGE {54 ~ | OUSAU| = | PRECIS: = | TRANSC * | OuvidorSUS_pr| = | Ouvido ~ | status_fase?2 * | OBS * MGOuv -
25/08/202509:26:56 2508202598328 DENUNCIA Baixo CPFDocun NAO 22/06/2025 14:10:25 5 5 N 3 202520000753036 H/YCVL  25/08/2025 15:04:39 SMS CONTAGI25/08/2025 15:33:17
24/08/2025 22:02:27 2408202598273 DENUNCIA Baixo CPFDocun SIM 22/06/2025 14:11:02 5 5 N 3 202520000753148 HITORU  25/06/2025 15:05:38 SMS BH 23/06/2025 15:34:00
24/08/2025 16:18:28 2408202598238 DENUNCIA Baixo CPFDocun NAO 22/06/2025 14:11:40 5 5 N 3 202520000753126 AMEKCY  25/08/2025 15:06:34 SRS LEOPOLDI25/06/2025 15:34:44
24/08/2025 14:49:46 2408202598229 DENUNCIA Baixo NAO QUEFSIM 22/06/2025 14:12:20 5 5 N N 22/06/2025 15:06:36 Fazer MGOuv manualmente
23/08/2025 22:14:14 2308202598195 RECLAMACAQ Baixo NAO QUEFNAD 22/06/2025 14:12:59 5 5 3 N 22/08/2025 15:06:37 Fazer MGOuv manualmente
Pagamento
23/08/2025 14:22:16 2308202598163 SOLICITACAD  Baixo CPFDocun NAO 22/06/2025 14:13:37 5 ! N N 22/08/2025 15:06:39 piso Fhemig Fazer MGOuv manualmente
23/08/2025 13:23:12 2308202598155 RECLAMACAQ Baixo NAO QUEFNAOD 22/06/2025 14:14:16 5 N N N 22/08/2025 15:06:40 Fazer MGOuv manualmente
23/08/2025 10:56:22 2308202598146 DENUNCIA Baixo CPFDocun NAO 22/06/2025 14:14:54 5 5 N 3 202520000753099 GXXBOA 25/08/2025 15:07:23 SRS MONTES (25/08/2025 15:35:36
23/08/202509:39:45 2308202598139 RECLAMACAQ Baixo CPFDocun NAO 23/06/2025 14:15:32 5 5 N 3 202520000753127 YIESGS  25/06/2025 15:08:31 SMS BH 23/06/2025 15:36:33
22/06/202521:15:41 2208202598114 DENUNCIA Baixo CPFDocun NAO 23/06/2025 14:16:11 N N 3 N 22/08/2025 15:08:33 Fazer MGOuv manualmente
22/06/202521:12:46 2208202598112 DENUNCIA Baixo CPFDocun NAO 22/06/2025 14:16:49 5 5 N 3 202520000753150 VZTTSO  25/08/2025 15:10:07 SRS COROMNEL 25/08/2025 15:37:22
22/08/202520:19:56 2208202598099 RECLAMACAQ Baixo CPFDocun NAO 23/06/2025 14:17:27 5 5 N 3 202520000753167 TYxesV  25/068/2025 15:11:33 SES SAF 23/06/2025 15:38:11
22/06/2025 16:43:44 2208202598077 SOLICITACAO  Baixo NAO QUEFNAOD 22/06/2025 14:18:06 5 5 3 N 25/06/2025 15:11:35 Fazer MGOuv manualmente
22/06/2025 17:47.38 2208202598070 DENUNCIA Medio CPFDocun NAO 22/06/2025 14:18:44 5 5 3 N 23/06/2025 15:11:36 Fazer MGOuv manualmente
22/06/2025 17:16:11 2208202598054 SOLICITACAD Médio CPFDocun NAO 22/06/2025 14:19:22 5 5 3 N 25/06/2025 15:11:37 Fazer MGOuv manualmente

v

Cidadao recebe novo
| protocolo do OuvidorSUS



Resultados

<@’) Transcricdes: Garantia da precisao!

- Instrumento de controle e correcoes imediatas:
- leitura mais agil, em bloco, sem precisar clicar campo a campo;
- deteccao de duplicatas, informacoes insuficientes
- Fonte de tomada de decisOes sobre padroes de conduta
- Redistribuicao e especializacao do trabalho entre os membros da equipe

4~ Tempo... s6 do inicio do processo! Sem parte da analise...

- Fluxo 1 (copia): 28 a 44 seg para copia dos dados das manifestacoes do MGOQOuy;
- Fluxo 2 (transcricao): 30 a 40 seg para transcricao no OuvidorSUsS;
- Fluxo 3 (conclusao): ate 45 segundos para encerramento no MGOuv.

- CUSTO DE OPORTUNIDADE, SAUDE MENTAL, VISUAL, ETC...




Desafios

MGOUV | BPMS ouviporia pe saue ()

Tarefas

Prioridade Data da Criagdo Descrigdo da tarefa Responsavel Protocolo Tipo de Manifestagdo Assunto de Manifestacio Tipo Identificacdo Data do ultimo status Detalhes

>

- ~ T
e ANALISAR MANIFESTAGAO OU  ANDRE LUIZ GUIMARAES e T e e R - .
Alto 03/12/2025 06:31:40 T - 0312202523176 DENUNCIA REGISTRO DE MANIFESTACAO ~ NAO QUERO ME IDENTIFICAR  03/12/2025 10:27:27
. RESPONDER AMORIM - |
) o . WILATRITY

(2]

ANALISAR MANIFESTACAC OU

RESPONDER LORRANA RISI MOREIRA 0212202523054 RECLAMACAC REGISTRO DE MANMIFESTACAC NAO QUERO ME IDENTIFICAR 0
RE3FLUINLIER

L

Alto 02/12/2025 14461

W

..|-._--_:;|-\.- | ™S A o
p I i L | L
Flefelesy 1L

L]
(2]

Alto 26/11/2025 004212 RESPONDER : LORRAMA RISI MOREIRA 2611202521277 RECLAMACAO REGISTRO DE MAMIFESTACAD JAQ QUERD ME IDEMTIFICAR 03/12/2025 100234 +
MCaFLAINLAER,
Alto 71172025 13:0218 e ; LORRANA RISI MOREIRA 1711202519225 DEMUMNCIA, REGISTRO DE MAMIFESTACAD NAD QUERD ME IDENTIFICAR 03/12/2025 10:23:59 +
ReaFLUINLIER
e ANALISAR MANIFESTACAO OU e . S QUERD ME IDENTIFICAR SEM e
Alto 26/11/2025 19:59:43 I : 2011202521617 RECLAMACAD REGISTRO DE MAMIFESTACAD I, 03/12/2025 10:41:38 +
RESPOMDER RESTRICAC

AMALISAR MANIFESTACAOQ OU  ANDRE LUIZ GUIMARAES S R N " . _ e - .
Baixo 03/12/2025 08:25:54 A a . a . 0312202523192 DEMUMCIA REGISTRC DE MAMIFESTACAD NAD QUERO ME IDEMTIFICAR 03/12/2025 10:21:19
RESPOMDER AMORIM ’
ANALISAR MANIFESTACAO OU  ANDRE LUIZ GUIMARAES R e . QUERO ME IDENTIFICAR CON - B}
Baixo 03/12/2025 10:15:22 ' 0312202523227 DEMUMCIA REGISTRC DE MAMIFESTACAD I 03/12/2025 10:21:46 +
' RESPOMDER AMORIM - - RESTRICAD ' .
) o AMALISAR MAMIFESTACAO QU ANDRE LUIZ GUIMARAES o L o o . o o
Baixo 03/12/2025 10:07:04 - A ’ A 0212202523223 DEMUNCIA REGISTRO DE MANIFESTACAD NAD QUERO ME IDENTIFICAR 031272025 10:22:16 +
RESPOMNDER AMORIM :
Bai e ANALISAR MAMIFESTACAO QU ANDRE LUIZ GUIMARAES e OLICITACAC CCISTRO DE MANIFESTACS QUERC ME IDENTIFICAR. SEM . -
aixo 03/12/2025 09:58:47 031220252322 SOLICITACAC REGISTRC DE MAMIFESTACAC o 03/12/2025 12242
' RESPOMDER AMORIM ' a - RESTRICAD :
, o AMALISAR MAMIFESTACAO OU  ANDRE LUIZ GUIMARAES e I o L . o o
Baixo 03/12/2025 03:46:13 ~ A ’ A 0312202523172 RECLAMACAD REGISTRO DE MAMIFESTACAD NAC QUERC ME IDENTIFICAR 0312/2025 10:23:10 +
RESPOMNDER AMORIM ' ;

4

n n 1 /5 n “ [1-10/49] Registros por pagina 10



Desafios

- Especificidade dos conhecimentos para fazer o webscraping

= MGOUV | BPMS
= MGOUV | BPMS
A

ANALISAR MANIFESTACAO OU RESPONDER @
ANALISAR MANIFESTACAO OU RESPONDER @

Baixar

PROTOCOLO DA MANIFESTACAO: 0112202522822

Dados basicos Historico Acdes Auditoria Reclassificacdo

PROTOCOLO DA MANIFESTACAOQ: 0112202522822 ﬂ

Dados basicos Historico Aches Auditoria Reclassificacdo
I"_-') . Conclusdo(Decisdo) v
Conclusdo(Decisao)

> Ilaid
RESPONDER MANIFESTANTH

SOUCITAR PRORROGACAO -

RESPONDER MAMIFESTANTE

PMS | pS prodemge

fer
* Resposta:

* Resposta: SPONDER MANIFESTANTE

ENVIAR PARA AVALIADOR RESDI_U(;.IED

SOLICITAR INFORMAGOES ATENDIMENTO PRESENCIAL - NAO GEROU MANIFESTAGAO

ENCAMINHAR PARA OUVIDOR
OCEDENTE-GEROU ORIENTAGOES
ENCAMINHAR PARA OUVIDORIA

EMCAMINHAR PARA ORGAO

MANIFESTANTE DESISTIU DO REGISTRO

MAD COMPETE A OGE

| PROCEDENTE-GEROU OR ENTAGOES

[
L

Carartarac roctantace SO
Laracieres restanites. ol

Resposta parcial .
PROCEDENTE-GEROU PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA

Resolugdo™:

Q PROCEDENTE-GEROU RESPONSABILIZAGAO ADMINISTRATIVA Q

REGISTRO EM DUPLICIDADE



Desafios

w b il w _I
& WhatsApp b -: Sistema de Cuvidaoria do SUS x {3 MG-OUV | PROBPMS - Prodem x iy [7) Chat | OUSAU | Microsoft Tea: X _V )

« > @ ouwvidorsaude.gov.br/public/form-web/registrar = * O &
o) Sistema de Quvidor.. ®} Sistemade Quvidor.. @ CuvidorSus - Aceite.. @ Email - Silvana Ross.. ) MG-OUV | PROBPM.. @ Repositério Textos y (%) Chat | Geral | Mi... E SEI - Controle de Pr...  EJp OUSAL - Documen... »

- Alteragées

iInesperadas do

SiStema do MiniStériO II“:':IT:\IJﬂ.SGER,&IS ¥

da Saude :

Orgdo
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE UBA >

Os dados informados serdo tratados em conformidade com a Lei n? 13.709 de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais (LGPD) e Lei n® 12,965 de 23 de abril de 2014 que estabelecem principios,

garantias, direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil.

Estou ciente que a Ouvidoria realizara o tratamento de tais dados envolvendo operagdes como as de coleta, recepgao, classificagao, processamento, avaliagdo ou controle da informagao, moedificagao,

transmissao, distribuigao, transferéncia, armazenamento, arguivamento, eliminagao, difusdc ou extragdo, além do envio de notificagdes por e-mail ou ocutros meios

ﬁ_

Digite o CAPTCHA aqui

} _ i Alerta!
Cancelar Registrar Manifestacao




Desafios gerais de qualquer projeto

- Caréncia de estrutura, consisténcia e versionamento da maneira de se fazer

as coisas
Portal de Dados Abertos do Estado de Minas Gerais

Conjuntos de dados Organizacbes Grupos Documentacdo Sobre Fale Conosco

& Sobre

C",- F‘Ir.:+~| o _j;_‘_:..:::r_.-..-a Q BUS ') automatiza-mg/automati...
. de Inovacio e G a A
.ﬂ.utﬂmatlza.MG U@l Automatizacto uscar 15 ¥ 3

Inicio Bibliotecaderobds Nossosprojetos Curso Blog Termosdeuso

GQI - Dificuldades nas contratagdoes e gestao dos contratos com empresas
especializadas

a2

- i fwork-stef...
¢  Work Stefanini CKANMG 07 ~ & Q Buscar tranzparencia-mg/ work ste

Introdugéo Git e Github Cheat Sheet Legislagdo  Atas de reuniao Estorias de usuarios Modelos  Testes

Estorias de usuarios Upload de GI’QUIVO(S> de dadoS Indice

Sprint 02 Critérios de aceite




Obrigado!

André Luiz Guimaraes Amorim
andre.amorim@ouvidoriageral.mg.gov.br

saude@ouvidoriageral.mg.gov.br



mailto:andre.amorim@ouvidoriageral.mg.gov.br
mailto:saude@ouvidoriageral.mg.gov.br
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